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1. Introducción 
La Universidad Sergio Arboleda  fundada en el año 1984, nace como un proyecto 
académico fundado sobre los principios del humanismo cristiano, base de la civilización 
occidental. Profesionales, sino profesionales cultos. De este modo, la Institución se concibe 
para desarrollar un programa académico fundado en las ciencias de la cultura y destinado a 
formar profesionales científicamente preparados, cultos y forjados en los valores de la 
civilización cristiana, postulados que se han mantenido en el tiempo y que fueron trazados 
para participar activamente en el desarrollo armónico de la nación.  
Para el caso de esta investigación, se tendrá en cuenta el desempeño de cada uno de los 
procesos en el sistema de gestión de la calidad de la universidad Sergio Arboleda Seccional 
Santa Marta 
El presente informe final de las prácticas profesionales realizadas en la Universidad Sergio 
Arboleda, Busca proponer un ciclo de gestión del conocimiento aplicable en la seccional, el 
cual promueva y facilite el desarrollo y creación del conocimiento en la misma permitiendo 
de esta manera mejorar el servicio prestado a los estudiantes y demás partes interesadas de la 
seccional. 
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2. Generalidades de la Empresa 
 
2.1. Aspectos legales, económicos y organizacionales 
2.1.1 Presentación  
La Universidad Sergio Arboleda es una universidad privada colombiana, sujeta a 
inspección y vigilancia por medio de la Ley 1740 de 2014 y la ley 30 de 1992 del 
Ministerio de Educación de Colombia. Es una institución de educación superior de 
carácter privado, sin ánimo de lucro, orientada a formar profesionales en los distintos 
campos del conocimiento, con proyección hacia la comunidad nacional e internacional, 
con sede en Bogotá DC, Santa Marta y Barranquilla. La seccional Santa Marta nace en el 
año 1994 gracias al interés del Doctor Rodrigo Noguera Laborde, quien siendo Samario 
tuvo el ideal de establecer una universidad de gran calidad para que la gente de la región 
se preparara  idóneamente es entonces cuando empezó a funcionar la Escuela de Derecho 
Rodrigo de Bastidas. 
En la actualidad la Universidad Sergio Arboleda Seccional Santa Marta cuenta con siete 
programas a nivel de pregrado: Comunicación Social y Periodismo, Derecho, Marketing y 
Negocios Internacionales, Finanzas y Comercio Exterior, Contaduría Pública, Administración 
de Empresas, Y Psicología. Además con un amplio número de Programas a nivel de 
Postgrado en distintas áreas del saber tales como: Área Jurídica, Área Administrativa,  Área 
de Comunicación y Área de Educación. 
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2.1.2 Organigrama 
 
 
Figura N°1: Organigrama de la Universidad Sergio Arboleda 
Fuente: Departamento de Gestión del Talento Humano. Universidad Sergio Arboleda.
  
2.2  Filosofía institucional 
2.2.1 Historia  
La Universidad Sergio Arboleda nace como un proyecto académico fundado sobre 
los principios del humanismo cristiano, base de la civilización occidental. Fue 
concebida y puesta en ejecución en los inicios de la década de los ochenta por la 
genialidad intelectual de Rodrigo Noguera Laborde y Álvaro Gómez Hurtado, quienes 
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sostenían que desde el momento en el que las facultades de Derecho se dedicaron a la 
simple enseñanza de los códigos y las leyes, se crearon técnicos en legislación o 
codificación y se acabaron los juristas.  
Con este proyecto se pretendía formar, no simples profesionales, sino profesionales 
cultos. De este modo, la Institución se concibe para desarrollar un programa 
académico fundado en las ciencias de la cultura y destinado a formar profesionales 
científicamente preparados, cultos y forjados en los valores de la civilización 
cristiana, postulados que se han mantenido en el tiempo y que fueron trazados para 
participar activamente en el desarrollo armónico de la nación.  
 
La Sergio se inicia en Bogotá en 1984 con la Escuela de Derecho (como se llama a 
las facultades, en honor a los griegos), a la que sigue la Escuela de Filosofía y 
Humanidades, eje y complemento de la formación humanística. Con el compromiso 
esencial que inspira al centro educativo, pocos años después se abren los programas 
de Administración Empresarial y Finanzas y Comercio Internacional. Interesado en 
que en su ciudad natal, Santa Marta, existiera una universidad de gran calidad para 
que la gente de la región se preparará idóneamente, el señor Rector, doctor Rodrigo 
Noguera Laborde, hace realidad su sueño en 1994, año en que empieza a funcionar la 
seccional con la Escuela de Derecho Rodrigo de Bastidas.  
En 1995 La Sergio sigue su expansión con la apertura de la Escuela de Postgrados, 
además de los programas de pregrado en Matemáticas y Comunicación Social y 
Periodismo. A estos seguirían Economía, Ingeniería Industrial e Ingeniería de 
Sistemas y Telecomunicaciones. Al año siguiente se inaugura el Centro de 
Investigaciones Académicas, CIVILIZAR, que más tarde tomaría el nombre de 
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Dirección de Investigación e Innovación, desde donde se impulsa la generación de 
nuevo conocimiento y su aplicación en la solución de todo tipo de problemas, al 
tiempo que se encarga del desarrollo, la creación y la innovación de métodos y 
técnicas pedagógicas que fortalecen los programas curriculares. 
Con el fin de facilitar la movilidad de estudiantes, docentes, investigadores y 
funcionarios, nace en 1997 el Centro de Información y Coordinación para Estudios en el 
Exterior, CICEX, que luego toma el nombre de Oficina de Relaciones Internacionales. 
Desde esta dependencia se establecen las políticas de internacionalización académica en 
respuesta a los desafíos que impone el mundo globalizado. 
Con el inicio de un nuevo siglo, la Universidad construye un moderno Observatorio 
Astronómico con el fin de complementar la formación humanística y técnica de los 
estudiantes, porque como lo explicara el Dr. Noguera Laborde, “Después de la Teología, 
es la Astronomía la ciencia que más nos aproxima a Dios, ya que no se puede entender el 
Universo sin un Dios creador”. En el 2001 nace el Comité de Medioambiente que, con el 
paso del tiempo y las funciones asumidas, toma el nombre de IDEASA, Instituto de 
Estudios y Servicios Ambientales.  
Al año siguiente, respondiendo a su compromiso con la sociedad, la Escuela de 
Matemáticas lanza el proyecto Semicírculo y con éste el programa de Talentos 
Matemáticos, pionero en Colombia al permitir el ingreso a la aulas de niños y jóvenes que 
desean desarrollar habilidades en esta ciencia. La última década ha estado marcada por 
notables avances. El Ministerio de Educación aprueba en el 2005 la primera maestría que 
ofrece la Universidad: Maestría en Docencia e Investigación Universitaria, además de 
cinco nuevos programas de pregrado: Contaduría Pública, Publicidad Internacional, 
Política y Relaciones Internacionales, Ingeniería Electrónica y Música. En el 2006 se 
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pone en marcha otro gran proyecto: la Fundación Víctimas Visibles cuyo objetivo es 
visibilizar a las víctimas del conflicto armado en Colombia. Un año después, la Sergio 
Arboleda lanza el único satélite colombiano en el espacio: el Libertad 1.  
El 2009 señala el inicio de la era PRIME Business School, una escuela de altos 
estudios en administración que busca actualizar a ejecutivos y líderes empresariales. Un 
año después se inaugura el Doctorado en Derecho, el Centro de Estudios Regionales 
Estratégicos, CERIE, y el Instituto de Hidrocarburos, Minas y Energía.  
A inicios del 2011, luego de avalar la excelencia en los procesos, el Icontec concede a 
la Universidad la certificación NTC-ISO 9001/2000, que ya a la seccional de Santa Marta 
le había sido otorgada en el 2009. En este mismo año se lanza la Maestría en Comercio 
Internacional, que recibe en septiembre el Premio Nacional de Exportaciones en la 
categoría Cooperación Exportadora, por su aporte en la formación de la clase ejecutiva 
del país. El galardón fue concebido por la Asociación Nacional de Exportadores, 
Analdex, en el marco del XXIV Congreso Nacional de Exportadores.  
El 2012 se caracteriza por ser un periodo de grandes conquistas. Se inaugura en 
Madrid, España, el Centro de Excelencia Internacional, una clara apuesta para contribuir 
a la internacionalización de las habilidades y competencias de los estudiantes de pregrado 
y postgrado.  
Igualmente La Sergio llega a Barranquilla con cursos de actualización para ejecutivos 
y empresarios. Consciente de la necesidad de formar profesionales en otras ramas del 
saber, se inicia el proceso de aprobación de cinco nuevos programas de pregrado: 
Ingeniería Ambiental (que se lanza en el segundo periodo del 2012), Comercio 
Internacional, Logística Empresarial, Administración de Negocios, Administración 
Ambiental y Criminalística. Lo mismo ocurre a nivel de postgrados con las Maestrías en 
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Gestión Ambiental, Administración Financiera, y Producción y Operaciones, y las 
especializaciones en Dirección y Gestión de Proyectos, en Derecho Constitucional, en 
Derecho de la Propiedad Intelectual, Competencia y Protección del Consumidor y en 
Derechos Humanos y DIH, que empiezan a funcionar en 2013. La Universidad Sergio 
Arboleda se proyecta al futuro, impulsada por la misma indeclinable vocación hacia el 
conocimiento que animó la existencia de su ilustre fundador, Rodrigo Noguera Laborde. 
2.2.2 Misión   
La Universidad Sergio Arboleda, está comprometida con la formación integral de 
profesionales idóneos para la ciencia, la investigación y la cultura, estructurados de 
acuerdo con los principios de la filosofía cristiana y humanística, formados con espíritu 
ético y cívico, creativo y crítico; además, capaces de liderar el desarrollo económico, 
social y cultural, tanto nacional como internacional. 
2.2.3 Visión  
La Universidad Sergio Arboleda es una institución de educación superior, de carácter 
privado, que busca la formación personal y profesional en las diversas modalidades del 
saber, mediante la actividad académica y cultural, el fomento de la investigación y la 
proyección hacia la comunidad nacional e internacional con sentido social y excelencia 
académica. 
2.2.4 Filosofía y principios  
La filosofía de la Universidad se basa en los siguientes principios fundamentales: 
o La formación en valores cristianos y humanísticos, como sello institucional. 
o La cultura, como elemento de contexto general. 
o La investigación, como actividad generadora del conocimiento. 
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o El ejercicio profesional, como servicio a la comunidad, con vocación de liderazgo. 
o La honestidad y la ética, como actitudes del comportamiento. 
o La autoevaluación permanente, como proceso de actualización y mejoramiento 
continuos. 
      2.2.5 Políticas Institucionales 
Dada la definición de la Visión, la Misión, la Filosofía y los Principios en que se 
fundamenta, la Universidad se orienta de acuerdo con las siguientes políticas: 
o Educar con pertinencia, para ofrecer a la sociedad profesionales idóneos, que 
participen con niveles de excelencia en todos los campos del servicio, la ciencia y la 
cultura. 
o Educar con dimensión universal, para que sus profesionales sean capaces de validar y 
criticar diferentes paradigmas, con el fin de asumir retos, enfrentar y resolver 
problemas. 
o Educar con integralidad, para permitir el desarrollo de todas las facultades del 
individuo. El estudiante, en todo el proceso de formación profesional debe sentirse 
estimulado, dignificado y partícipe de éste para que pueda entregar lo mejor de sí 
mismo. 
o Educar con estructura conceptual, para que el individuo pueda expresar con claridad, 
coherencia y conocimiento los temas objeto de su profesión en un lenguaje propio. La 
adecuada expresión permite el intercambio de ideas y enriquece la calidad de la 
interlocución. 
o Educar con sentido cívico, para que individuo pueda convivir con los demás 
identificando su posición y la función que desempeña en la sociedad, y así pueda 
entender y acatar las normas y principios de comportamiento en la comunidad. 
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o Educar con sentido de equipo, para que el individuo consciente, de la importancia de 
la cooperación y la solidaridad, mediante el intercambio de experiencias, 
conocimientos y puntos de vista, tenga la capacidad de realizar el trabajo en equipo 
como instrumento para alcanzar objetivos comunes y lograr el mejoramiento de la 
calidad en los propósitos que se desarrollen. 
o Educar con sentido de innovación, para estimular la creatividad profesional y 
científica. 
o Educar buscando el equilibrio entre la teoría y la práctica, para que ambas se 
armonicen en el proceso enseñanza - aprendizaje. 
o Investigar en relación con el contexto socio - cultural. Es objetivo permanente de la 
Universidad identificar los problemas de la sociedad, estudiarlos y analizarlos, y 
presentar alternativas de solución o manejo, para realizar significativos aportes a la 
ciencia y a la tecnología, ampliando las fronteras del conocimiento. 
o Contribuir con el desarrollo social, económico y cultural del País, mediante el 
desarrollo de la visión y la misión de la Universidad. 
o Difundir y poner a disposición de la comunidad el resultado de las investigaciones 
que se realicen, así como el conocimiento y la cultura que en ella se desarrollen. 
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3. Información del trabajo realizado. 
3.1 Descripción del área de trabajo 
 Proceso de gestión de la calidad  
Es el encargado de contribuir a la implementación, mantenimiento y mejoramiento 
del Sistema de Gestión de la Calidad a través de la gestión y control de documentos, 
manejo del sistema de atención a las quejas y sugerencias, el tratamiento del servicio 
no conforme, auditorías internas y externas, medición de la satisfacción, el monitoreo 
de los indicadores y el seguimiento a las acciones correctivas, preventivas y de 
mejoramiento. 
3.1.1 Políticas de Calidad 
La Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa Marta, está comprometida con el 
mejoramiento continuo de los procesos, para el logro eficiente y eficaz de los 
propósitos institucionales, orientados a la satisfacción de sus estudiantes y la 
comunidad. 
3.1.2 Objetivos de Calidad 
1. Mejorar la calidad académica y humana de la Universidad a través del 
fortalecimiento de los procesos que conforman el sistema de gestión de la calidad y de 
las actividades de Bienestar. 
2. Implementar actividades de planeación académica y administrativa de manera holística, 
realista y estratégica. 
3. Asegurar la mejor atención y buen trato a estudiantes, docentes, personal 
administrativo, directivos, proveedores y público en general. 
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4. Fortalecer las actividades de capacitación académica y administrativa para que se 
materialicen en mejores desempeños y resultados. 
5. Establecer incentivos y mecanismos concretos para la realización de investigaciones 
formativa y en estricto sentido con impacto en el mejoramiento de la docencia, el aprendizaje 
y la proyección social. 
6. Satisfacer las prioridades de infraestructura física, dentro de un plan maestro de 
desarrollo armónico. 
7. Dotar a las Escuelas y dependencias administrativas de los recursos bibliográficos, 
tecnológicos e informáticos necesarios para el desarrollo académico y administrativo. 
8. Institucionalizar actividades formales de comunicación interna y externa que 
contribuyan a la cohesión, participación y mejoramiento organizacional. 
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3.1.3 Mapa de Procesos 
 
Figura N°2: Mapa de procesos, Universidad Sergio Arboleda. Fuente: Sitio Web del 
Sistema de Gestión de la Calidad- USA- Seccional Santa Marta. 
 
3.2 Descripción de las actividades asignadas 
SEGUIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL 
PERÍODO DE PRÁCTICAS 
JUAN DAVID CORREA CARO 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 
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UNIVERSIDAD SERGIO ARBOLEDA 
2018-2019 
ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
Tabulación de las encuestas 
de satisfacción realizadas a 
estudiantes de Pregrado 
Ordenar las encuestas por programa académico y luego 
por semestre. 
Validación de las encuestas conforme a los parámetros 
establecidos por la dependencia. 
Alimentar un documento en Excel, cuyo contenido 
refleja la información recolectada en los instrumentos 
validados. 
Realización de encuestas de 
Satisfacción a estudiantes de 
Postgrados. 
Apoyo en la recolección de la información para el 
informe de satisfacción del período 2018-II a través de la 
encuesta como instrumento estadístico.  
Tabulación de las encuestas 
de satisfacción realizadas a 
estudiantes de Postgrado 
Ordenar las encuestas por cada Postgrado. 
Validación de las encuestas conforme a los parámetros 
establecidos por la dependencia. 
Alimentar un documento en Excel, cuyo contenido 
refleja la información recolectada en los instrumentos 
validados. 
Reporte de quejas, 
sugerencias y no 
conformidades 
Recopilar las quejas y sugerencias de la comunidad 
universitaria a través de los distintos buzones 
institucionales de forma semanal.  
Realizar el reporte de las quejas, sugerencias y no 
conformidades a cada dependencia o persona 
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correspondiente 
Hacer seguimiento a las actividades de los tratamientos 
que exteriorizan las dependencias para las quejas 
interpuestas. 
Seguimiento de los Planes de 
Mejoramiento 2018 
Se realizó un seguimiento de los planes de mejoramiento 
de 2018 
Se realizó un envío de correos personalizados a cada 
dependencia que se encontraba con Planes de 
Mejoramiento vencidos con las observaciones pertinentes 
para su realización.  
Se realizó el acompañamiento a los procesos que tenían 
vencido planes de mejoramiento, así como también se 
ayudó a soportar con evidencias el plan de mejoramiento 
vigente 
Apoyo en las Auditorías 
Internas del Sistema de 
Gestión de la Calidad 
 
Se organizó una capacitación para el grupo de auditores 
internos que posee la Universidad Sergio Arboleda. 
Se organizó el Plan de Auditorías General, en donde se 
determinaba el grupo de auditores internos por cada 
proceso 
Participé como Auditora Interna del Proceso de Talento 
Humano 
Consolidación del Informe General de Auditoría Interna 
Apoyo en la Organización de la Reunión de Cierre de 
Auditorías Internas 
Elaboración del análisis cualitativo de las encuestas de 
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satisfacción estudiantil del período 2018-II 
Apoyo en la Organización 
de Capacitaciones Internas 
Capacitación en auditorías internas 
Capacitación en Estadísticas 
Elaboración de Actas  
Elaboración del Acta de reunión de apertura de 
Auditorías internas 
Elaboración del Acta de la Reunión de Cierre de 
Auditorías Internas 
 
Análisis de la Calidad 
Educativa de Santa Marta 
Con base  a los resultados obtenidos en la prueba 
estandarizada de calidad a nivel Nacional, Saber 11, 
elaborada por el ICFES, se realizó el análisis del índice 
total del Magdalena  en términos de calidad educativa. 
Obteniendo así, una comparación no sólo entre datos 
históricos de la ciudad, así como también un paralelo frente 
a otras ciudades del país.  
Acompañamiento a procesos 
El sistema de gestión de la calidad de la Universidad 
tiene dentro de su mapa de procesos 13 componentes, los 
cuales manejan una caracterización medida en indicadores, 
en ella reposan planes de mejoramiento, acciones 
correctivas y preventivas, así como también, mapa de 
riesgos y controles. Es así que se les brinda un 
acompañamiento en forma de asesoría a los jefes de 
procesos y encargados de calidad para finiquitar todo lo 
concerniente a Calidad en cada uno de ellos.  
Así mismo, este acompañamiento se hace con el 
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software Isolución, capacitando a los colaboradores en su 
adecuado manejo.  
 
Apoyo en el observatorio de 
la calidad educativa de Santa 
Marta 
 
Entrega de libros a los colegios públicos de Santa Marta 
Administrar redes sociales del observatorio de la calidad 
educativa de Santa Marta 
Tabla  N°1: Actividades realizadas en el periodo de prácticas. 
Fuente: Fuente Propia. 
Monitorear el sistema de Quejas, Sugerencias y Oportunidades de mejora de la 
Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa Marta:  
Durante el período de prácticas se realizó un recorrido semanal por los buzones de quejas, 
sugerencias y oportunidades de mejora ubicados en distintas zonas de la sede central y en la 
sede RNL, recolectando las sugerencias, quejas y oportunidades de mejora consignadas en el 
formato disponible. Así mismo, se monitoreó las distintas direcciones de correo electrónico 
que posee la dependencia. A través de estos monitoreos se obtenía el suministro del sistema 
de Quejas, Sugerencias y Oportunidades de mejora de la Universidad.  
La información consignada en los formatos recolectados se introdujo en el software 
Isolución para darle el respectivo trámite. Las distintas sugerencias, quejas y oportunidades 
poseen un periodo de 10 días hábiles para proporcionar una respuesta al solicitante, por ello 
se realizó semanalmente un seguimiento a las solicitudes que hasta la fecha se encontraban 
abiertas y vencidas en procura de dar una respuesta oportuna, enviando correos recordatorios 
a cada uno de los responsables del proceso al cual iba dirigido el asunto. Además, los asuntos 
que cumplían con todos requerimientos o que habían sido solucionados se les realizo su 
correspondiente cierre en Isolución. 
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Cooperar en el diseño y elaboración del informe de satisfacción estudiantil durante el 
periodo 2018-II 
El informe de satisfacción estudiantil expone, de forma cuantitativa y cualitativa, la 
percepción de los estudiantes frente a la calidad de los distintos servicios educativos que 
ofrece la Universidad y no sólo en cuanto a  aspectos académicos; por tanto, para llegar a un 
resultado que sea fiable, a continuación se detallan las actividades necesarias: 
Realización de los cálculos preliminares necesarios para la encuesta de satisfacción 
estudiantil. 
La estimación del tamaño de la muestra óptima necesaria para la aplicación de la encuesta 
de satisfacción se realizó en Microsoft Excel, atendiendo las especificaciones previamente 
planteadas en las versiones anteriores de la aplicación de la prueba, tales como que el 
muestreo es estratificado, un nivel de significancia del 95% y que la varianza es igual a 0,5 
Aplicación de la encuesta de satisfacción estudiantil. 
Se realizó una visita a cada uno de los salones disponibles, tanto en la sede centro como en 
la sede Rodrigo Noguera Laborde, para la aplicación de la encuesta de satisfacción estudiantil 
en nivel de pregrado y postgrado. La aplicación de la encuesta requería una previa 
explicación del como diligenciar de manera adecuada es test, evitando de este modo la 
anulación de un número significativo de los test. 
Tabulación de la encuesta de satisfacción estudiantil. 
Con la cantidad necesaria de las encuestas diligenciadas se inició el proceso de tabulación 
de la información obtenida, pero antes atendiendo los criterios de anulación y validez se 
seleccionaron los test que fueron correctamente diligenciados. Luego, bajo el uso del 
Microsoft Excel, cada uno de los test fue digitado con la mayor precaución posible para evitar 
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así introducir información errónea. Para mayor organización, los test fueron seleccionados 
por carrera, a su vez por semestres y se les asignó un número a cada formulario.  
Elaboración de Informe de Encuesta de Satisfacción Estudiantil 2018-II 
Se realizó el informe de los resultados obtenidos de la aplicación de la Encuesta de 
Satisfacción Estudiantil 2018-II, Haciendo uso de análisis estadísticos descriptivos tales 
como tablas de contingencia, histogramas y el cálculo del índice de satisfacción estudiantil 
por programas, por sedes, modalidad de estudio y a nivel institucional. La elaboración del 
informe se usó Excel como herramienta de cálculo y Word como editor de texto.  
Proponer y participar en las actividades que contribuyan al mejoramiento continuo 
del Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad Sergio Arboleda Seccional Santa 
Marta. 
Capacitación en Auditorías internas 
Se desarrolló una capacitación en auditorias internas en la seccional, con la finalidad de 
capacitar a los auditores y de esa forma facilitar el proceso de las auditorias y el trabajo de los 
mismos. Además se tomó apuntes que sirvieron de insumo para la elaboración del Acta 
correspondiente. Posteriormente se enviaron los formatos de evaluación de capacitación a los 
asistentes con la finalidad de obtener retroalimentación de la actividad desarrollada.   
Capacitación en Análisis factorial 
Se apoyó en el desarrollo de una capacitación en análisis factorial, con la finalidad de 
brindar orientación en la correcta y oportuna en la realización del informe de satisfacción 
estudiantil el cual se basa en gran parte en el análisis factorial y estadístico de los resultados 
obtenidos. El desarrollo de esta capacitación constó de 4 horas, gestionando la presencia del 
Dr.  Jhon Jairo Vargas, además se tomó apuntes que sirvieron de insumo para la 
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elaboración del Acta correspondiente. Posteriormente se enviaron los formatos de evaluación 
de capacitación a los asistentes con la finalidad de obtener retroalimentación de la actividad 
desarrollada. 
Participación en la Inducción a estudiantes de primer semestre en el período 2019-I 
Con fines de ilustrar a los estudiantes nuevos acerca de los servicios que le ofrece la 
Universidad, además del académico, se programó una reunión con cada programa de la 
Universidad en dónde, con apoyo de una presentación en Power Point, se informó sobre la 
importancia del Sistema de Gestión de la Calidad en la Universidad y el servicio que ofrece a 
los estudiantes; así como también las formas y medios en los cuales pueden expresar sus 
inquietudes.  
Analizar, monitorear y difundir el cumplimiento de los planes de mejoramiento y el 
comportamiento de los indicadores de gestión de la Universidad Sergio Arboleda 
Seccional Santa Marta. 
Se ingresó a Isolución semanalmente para observar las fechas de compromiso de cada una 
de las actividades correspondientes a los distintos planes de mejoramiento que se encontraban 
abiertos y vencidos, identificando aquellos que no poseían registro alguno de su realización 
en el software a pesar de haber superado la fecha de compromiso, se le envió a través de 
correo electrónico un recordatorio de sus actividades pendientes y se programó 
acompañamientos para aquellos procesos que más ayuda necesitaban. 
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4. Autoevaluación 
Como practicante realice labores totalmente competentes con mi nivel de estudio  y con 
mi carrera profesional, se realizó un trabajo serio y arduo el cual me ayudo a crecer como 
persona y como profesional, aprendí distintos conceptos que sumándolos a los ya aprendidos 
durante mi proceso académica, me permitieron desarrollarme como un profesional más 
integro, se trabajó en un ambiente laboral totalmente ameno, tanto en su estructura física 
como en la calidad humana del equipo de trabajo de la oficina, considero que se cumplieron a 
cabalidad todos los objetivos propuestos dentro del marco de las prácticas profesionales, se 
dejó una grata imagen en la institución y se mantuvo una relación cordial y amena con todos 
sus integrantes. 
5. Recomendaciones generales 
Con base a lo analizado y vivido durante estos meses en la Universidad Sergio 
Arboleda, se recomienda: 
 Disminuir el tiempo de respuesta a los usuarios del sistema de Quejas, Sugerencias y 
Oportunidades de mejora. 
 Dar cierre oportuno, dentro de las fechas establecidas, a los planes de mejoramiento 
de las dependencias. 
 Establecer indicadores de gestión alcanzables, reales y medibles que faciliten la 
gestión y  el cumplimiento de los mismos. 
 Disminuir el número de preguntas en la encuesta de satisfacción estudiantil, con el fin 
de agilizar el diligenciamiento de la misma. 
 Promover entre los estudiantes y docentes la importancia de diligenciar las encuestas 
de satisfacción estudiantil de manera certera y veraz. 
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 Promover una mayor participación y utilización del sistema de Quejas, Sugerencias y 
Oportunidades de Mejora entre todos los miembros de la comunidad sergista. 
 Incentivar a las dependencias o escuelas que durante el año cumplan a cabalidad con 
todos los requisitos y exigencias del sistema de gestión de la calidad de la institución. 
 Desarrollar un ciclo de gestión del conocimiento dentro de la Universidad Sergio 
Arboleda seccional Santa Marta. 
 
6. Diagnóstico 
  La Universidad Sergio Arboleda Seccional Santa Marta cuenta con certificación NTC 
ISO 9001- 2008 desde el año 2009 otorgada por ICONTEC internacional, esto se logró 
gracias al interés de toda la comunidad Sergista y a un serio compromiso de la alta dirección 
de la institución, el Sistema de Gestión de la Calidad implementado ha ido evolucionando 
satisfactoriamente a tal punto que se evidencia su madurez e impacto en la calidad del 
servicio educativo brindado por la institución.  
Para el año 2015 la International Organization for Standardization – ISO - llevó a cabo 
una revisión de los contenidos de la versión 2008 de la norma ISO 9001, dando como 
resultado cambios muy importantes, aunque los más destacados son la incorporación de la 
gestión del riesgo o el enfoque basado en riesgos en los Sistemas de Gestión de la Calidad, 
Gestión del conocimiento y el análisis del contexto de las organizaciones, a raíz de dichos 
cambios las organizaciones dispondrán de un periodo de transición de 3 años, que comienza 
desde el día que se publicó la norma ISO 9001:2015 hasta septiembre del año 2018 para 
realizar el proceso de transición a la nueva versión.  
La Universidad Sergio Arboleda Seccional Santa Marta no es ajena a los compromisos que 
trajo consigo la nueva versión de la norma ISO 9001, por esto el Departamento de Gestión de 
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la Calidad en cabeza de su Director, el Dr. Jairo Sánchez Quintero, ha venido 
implementando de forma sistémica en la incorporación de los nuevos requerimientos  al 
Sistema de Gestión de la Calidad. De esta gestión se han obtenido resultados relacionados 
con los requerimientos de la nueva versión de la norma, tal como la elaboración de una 
Matriz de Riesgo Institucional, la elaboración de un Procedimiento en Gestión del 
Conocimiento y el diseño de la Matriz de análisis de Factores Externos.  
Si bien, la matriz de riesgos ha sido elaborada con base a la identificación de los riesgos 
por cada una de las actividades que se llevan a cabo por Dependencias, así como también se 
determinó las causas, las consecuencias y los controles que son necesarios para mitigarlos. 
Posteriormente, se procede a evaluar los controles y observar la existencia de riesgos 
residuales, los cuales también se evalúan y se les establecen planes de mejora. Con la matriz 
de cada proceso, se obtiene una matriz de riesgo Institucional. Cabe resaltar que la 
construcción de esta matriz es apoyada por los líderes de procesos, sus colaboradores y los 
planes de capacitación que ejecuta el Departamento de Calidad.  
Así mismo, también se diseñó una matriz de análisis del contexto de la institución 
tomando como aspectos importantes de estudio los factores políticos, económicos, sociales, 
tecnológicos, ambientales y legales de Santa Marta, el departamento del Magdalena y el país. 
Además el diseño e implementación de un sistema de gestión del conocimiento a cargo del 
Dr. Sánchez.  
Con todo lo esbozado anteriormente, se denota entonces que la Universidad Sergio 
Arboleda Seccional Santa Marta, se encuentra en el camino correcto para lograr su proceso  
transición a la nueva versión de la norma ISO 9001. Lo que ha sido posible por enfoque 
estratégico global, a la planeación de cada uno de sus procesos y la eficiente labor de cada 
uno de sus colaboradores lograrán de manera exitosa la certificación ISO 9001 Versión 2015 
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y de esta manera seguirá siendo modelo de éxito organizacional a nivel local, regional, 
nacional e internacional. 
7. Planteamiento o identificación del problema. 
Actualmente la Universidad Sergio Arboleda se encuentra inmersa en una cultura de 
calidad, priorizando la satisfacción del cliente en cada uno de sus procesos; para ello, ha 
implementado un Sistema de Gestión de la Calidad, adhiriéndolo a sus procesos de 
Dirección.  
En este sentido, este Departamento es el encargado de velar por la mejora continua del 
sistema organizacional llamado Sergio Arboleda, seccional Santa Marta, en donde el capital 
intelectual es de vital importancia para el logro de los objetivos organizacionales, debido a 
que por medio de él se hace la gestión del conocimiento dentro de ellas y, finalmente, son los 
que pueden darle o no calidad al servicio prestado.  
Además, la nueva versión de la ISO (2015) trae consigo varios cambios, uno de ellos es la 
gestión del conocimiento; por tanto, resulta de vital importancia la propuesta que se plantea a 
lo largo de este informe. Además, actualmente el sistema de calidad de la Universidad no 
cuenta con un procedimiento que haga hincapié en la gestión del conocimiento y en 
específico al Capital Intelectual como factor determinante de la calidad del servicio prestado, 
utilizando la gestión del conocimiento como fuente, base o cimiento para lograr ser un factor 
determinante 
Por todo esto, en el presente informe se exterioriza la propuesta “identificación de los 
factores que pueden influir en las prácticas de gestión del conocimiento en la universidad 
Sergio Arboleda” como insumo para el procedimiento de Gestión del Conocimiento 
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elaborado en el Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad Sergio Arboleda, 
Seccional Santa Marta.  
8. Propuesta 
 
8.1. Definición de los factores humanos y organizacionales que influyen en las 
prácticas de gestión del conocimiento en la universidad Sergio Arboleda 
 
9. Justificación 
Las transformaciones que ha traído consigo la globalización al entorno organizacional, han 
generado cambios en las necesidades y expectativas de las personas, exigiéndoles la 
fabricación de productos y prestación de servicios con alta calidad. Es por ello, que las 
empresas han tenido que implementar estrategias encaminadas al logro de los objetivos 
organizacionales y que esto a su vez se vea reflejado en la prestación de servicios de calidad.  
Lo anterior se evidencia en organizaciones tanto públicas como privadas, por lo que las 
Instituciones de Educación Superior no son ajenas a esta situación, y en razón de lo anterior 
deben responder a las necesidades que de ellas demandan, puesto que así como satisfacen 
necesidades, generan bienestar y prosperidad tanto para sus clientes externos, así como para 
la sociedad.  
Y es que finalmente quienes llevan a cabo las actividades internas en función de su razón 
social son las personas, por tanto las Universidades deben buscar por medio de la gestión del 
talento humano crear estrategias para mejorar la calidad del servicio que ofrecen y se vea 
reflejado en la calidad de sus egresados, identificados por su competitividad en lo laboral y en 
la creación de empresas especialmente.  La clave del éxito para proporcionar estos servicios 
de calidad, consiste en identificar perfectamente cuáles son las necesidades y las expectativas 
31 
  
 
de los clientes y de igual forma las fortalezas y debilidades que como organización tengo en 
todas sus áreas funcionales y en especial en su capital humano.  
En este orden, cabe mencionar que la Universidad Sergio Arboleda no está a espaldas de 
esta situación, sino que por el contrario, posee un Sistema de Gestión de la Calidad con 10 
años de certificación por el ICONTEC lo que demuestra el compromiso de la institución con 
la mejora continua en sus procesos. 
De igual forma, las funciones y propuestas de mejora realizadas durante el proceso de mis 
prácticas profesionales contribuyeron a mantener y enriquecer el sistema de gestión de la 
calidad. Además de la Identificación del capital intelectual como factor determinante de la 
potenciación de la calidad del servicio educativo en la Universidad Sergio Arboleda de la 
ciudad de Santa Marta desde la perspectiva de sus directivos, como propuesta que le permita 
a la Institución potencializar sus talentos y de esta manera saber cómo responder a las 
necesidades que demanda la globalización, contribuyendo así con la transformación social y 
el bienestar del entorno.  
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10. Objetivos 
10.1 Objetivo general 
Definir los factores humanos y organizacionales influyentes en las prácticas de 
gestión del conocimiento en la universidad Sergio Arboleda, de Santa Marta 
Magdalena. 
10.2 Objetivos específicos 
 Analizar  los factores relacionados con las Capacidades de conocimiento de las 
personas en la universidad Sergio Arboleda seccional Santa Marta. 
 Determinar los factores referentes a las Capacidades de conocimiento de la 
organización en la universidad Sergio Arboleda seccional Santa Marta. 
 Indicar las actividades nucleares, que conforman un ciclo de gestión del 
conocimiento. 
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11. Referentes teóricos 
Para identificar los factores que pueden llegar a afectar de manera directa las prácticas de 
gestión del conocimiento en la universidad Sergio Arboleda, me he basado en los propios 
componentes de la gestión del conocimiento y en el peso que estos tienen en los procesos y 
actividades que constituyen su gestión 
Según Seethamraju y Marjanovic (2009), Gallego y Ongallo (2004) y Canals (203), la 
gestión del conocimiento está basada en cuatro pilares: Personas, procesos, contenidos y 
tecnologías de la información y comunicación, además, cada uno de estos pilares encierran 
conceptos que por ellos mismos pueden impactar en la eficacia de las prácticas de gestión del 
conocimiento en una organización. 
Basándonos en los aspectos anteriores, se ha revisado el marco de gestión del 
conocimiento propuesto por el Comité europeo de normalización (CEN,204) y se ha 
encontrado que este marco encierra conceptos propuestos por algunos autores como Wong 
(205), Choo y Alvarenga Neto (2010), Hassan y Al-hakim (2011), Por lo cual, para el 
desarrollo de esta propuesta,  se ha tomado como guía el ciclo de gestión del conocimiento 
propuesto por el comité europeo de normalización (CEN) y los factores y actividades que en 
él se sugieren. 
Estos factores son divididos o clasificados en dos dimensiones complementarias entre sí, 
por el CEN; Las capacidades de conocimiento de las personas y las capacidades de 
conocimiento a nivel organizacional.  De cada uno de los factores que se identificaran 
posteriormente se derivan ciertos elementos que se relacionan con las actividades del ciclo de 
conocimiento sugerido por el CEN (2004). 
Los factores sugeridos se exponen en los siguientes apartados. 
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 Capacidades de conocimiento de las personas. 
En este apartado se encuentran los factores que influyen en las capacidades que se aplican 
en el campo personal o grupal y que tienen peso en el uso eficaz del conocimiento para la 
generación de valor en las actividades que se realizan en el desarrollo de sus funciones al 
interior de la organización, o de la universidad, en el caso del trabajo que se presenta. 
Estas capacidades se observan en distintos aspectos como la ambición personal, 
comportamientos, habilidades las formas de administrar el tiempo y el entrenamiento en 
Gestión del conocimiento y el uso de herramientas y técnicas para la Gestión del 
conocimiento. 
Sabiendo que los grupos están integrados por personas que tienen un interés en común, por 
ejemplo,  su área de conocimiento, este apartado de capacidades refleja el grado de relación 
entre estos intereses y la disposición para desarrollar las actividades de la gestión del 
conocimiento. A continuación se identificaran y definirán los factores que vinculados  las 
personan influyen en el desarrollo de la gestión del conocimiento en la organización. 
 Ambición       
Este factor prioriza la articulación entre los objetivos personales y los objetivos 
organizacionales, ya que esto afectara directamente el nivel de motivación de los 
colaboradores de la organización, la motivación es fundamental para desarrollar una actitud 
óptima para fomentar el compartir y transferir del conocimiento. 
Este aspecto interviene directamente en los procesos del ciclo de conocimiento, en la 
medida en que los colaboradores y trabajadores tengan la actitud necesaria para interiorizar 
una cultura de conocimiento, por lo tanto es necesario que adquieran hábitos para identificar, 
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crear, almacenar, compartir y usar el conocimiento, estos hábitos deben estar en pro a sus 
objetivos personales. 
 Competencias           
Para el desarrollo de las actividades del ciclo de gestión del conocimiento es fundamental 
hacer propias y realizar una serie de competencias informacionales, es decir a desarrollar 
aptitudes que optimicen el acceso y uso de la información, que se reconozca cuando se 
necesita información y ser oportunos a la hora de localizar, evaluar y utilizar de manera 
eficiente la información que se requiera (Ala, 1989). 
Algunas actividades importantes son por ejemplo el realizar estrategias de búsqueda para 
recuperar eficientemente la información, o el identificar y seleccionar las fuentes de 
información idóneas, así como analizar y almacenar estructuradamente la información. 
Según el CEN (2004), “otro conjunto de competencias que apuntan a las formas de 
compartir el conocimiento son aquellas relacionadas con la capacidad de convertir el 
conocimiento tácito en explícito”.  Ejemplo de esto sería el retratar los conocimientos y 
fortalezas de una persona en un documento que facilite la compresión por parte de otros. Esta 
competencia impacta en la fase de compartir el conocimiento. 
 Comportamiento        
Este factor está relacionado a  “La disposición de las personas para identificar, crear, 
almacenar, compartir y usar el conocimiento” (CEN, 2004).  En este factor es fundamental 
tener definidas las estrategias que promueven los comportamientos y actitudes relacionados  a 
las actividades del ciclo de gestión del conocimiento y la disposición de los colaboradores de 
la universidad para identificar, crear, compartir, almacenar y usar conocimiento. 
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Según Chen Elnaghi y Hatzakis (2011); Holsapple y Joshi (2000), la colaboración es parte 
fundamental para la creación y generación de conocimiento. Entre tanto, autores como 
Arencibia y Moya Anegón (2008) sugieren que en el ámbito científico,  “la cooperación varía 
significativamente en las diferentes áreas de conocimiento de acuerdo a las características de 
estas comunidades”, es decir que las dinámicas de la organización inciden también en la 
capacidad de apertura y el trabajo colaborativo. 
 Métodos y herramientas        
Según el CEN 2004, las personas pueden apoyarse en herramientas o estrategias para 
distribuir y usar el conocimiento. Algunas estrategias pueden ser de carácter tecnológico, 
como lo puede ser el internet o los sistemas de información, pero además existen 
herramientas como talleres, seminarios o eventos sociales que nos permiten acceder a la 
información. 
Este factor, no solo considera el tipo de herramientas empleadas, sino que además tiene en 
cuenta la frecuencia de uso de estas mismas y de cómo están influyen o impactan en el 
desarrollo y de los procesos de gestión del conocimiento en las organizaciones. 
 Gestión del tiempo     
Este factor tiene que ver con la forma en que se gestiona o administra el tiempo que se 
utiliza para desarrollar las actividades propias de la gestión del conocimiento. Este aspecto se 
observa en la implementación de estrategias para el uso eficiente en los procesos de 
identificación, creación, uso, divulgación y organización del conocimiento. 
 Entrenamiento en GC             
Según Wong (2005) las personas que asimilan los conceptos de la gestión del 
conocimiento, tienen la capacidad de compartir y realizar los procesos del ciclo de 
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conocimiento. Es fundamental entrenar a los colaboradores de la institución en el manejo y 
uso de las herramientas tecnológicas que se usen en la gestión del conocimiento, este aspecto 
es primordial en todas las fases del ciclo. 
Capacidades de conocimiento de la organización 
Las estrategias que los líderes establecen para el entendimiento y fácil uso del 
conocimiento son las consideradas capacidades de conocimiento de la organización. Estas 
capacidades están directamente vinculadas con la misión, visión y estrategia definida en la 
organización, la cultura organizacional, los procesos y las herramientas tecnológicas 
utilizadas. 
 Misión, visión y estrategia  
En busca de lograr la unificación entre los objetivos organizacionales y la gestión del 
conocimiento es prioritario que todos los miembros de la institución se familiaricen con la 
misión, visión y las estrategias de su organización y por ende que dirijan sus actividades en 
pro a estas.  En el marco de análisis se tienen en cuenta los siguientes factores: 
a)  La articulación de los objetivos de los colaboradores de la institución con el 
desarrollo de las prácticas de gestión del conocimiento. 
b)  b) la aplicación de estrategias de identificación de conocimiento para la definición de 
la misión y los objetivos de la institución. Esta dimensión influye sobre todos los 
procesos, aunque muy especialmente en las fases de identificar, compartir y usar el 
conocimiento. 
 Cultura          
Según el CEN (2004) el aspecto cultural es el más importante en el camino del éxito de la 
gestión del conocimiento. La cultura que se basa en el conocimiento permite las condiciones 
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aptas para tener un espacio de confianza, empoderamiento, respeto y motivación, factores que 
fomentan los procesos de creación y uso del conocimiento, así como también las maneras de 
compartirlo. 
En aspectos como los valores, la confianza, las creencias, los niveles de autoridad y el 
lenguaje se evidencian la cultura organizacional propicia para los procesos de gestión del 
conocimiento. Lo anterior se ve reflejado en las actitudes y aptitudes de los líderes para 
motivar y fomentar una cultura del conocimiento, además de implementar estrategias que 
permitan explotar las capacidades de los colaboradores de la institución en pro de la gestión 
del conocimiento en todas sus fases. 
Según Noor y Salim (2011) “la confianza promueve un comportamiento activo frente a las 
actividades de gestión del conocimiento. Además, un cierto grado de confianza garantiza la 
estabilidad y efectividad de los colaboradores”, (Hamui, 2010) “y resulta ser un factor 
determinante en la productividad de los grupos de investigación” (Londoño, 2005). 
Por otra parte, Oliver y Kandadi (2006) apuntan que “una estructura jerárquica puede 
acompañar un grado de autonomía, empoderamiento y libertad si es promovida por un líder”. 
 Procesos y organización       
Una Institución que tiene la gestión del conocimiento como pilar integral de sus objetivos 
y estrategias, debe incluir las actividades del conocimiento en sus procesos organizacionales.  
Además, la estructura organizativa impacta directamente en las actividades de la gestión del 
conocimiento de acuerdo a las estrategias y procedimientos de mando.  
 Tecnología e infraestructura  
En la actualidad hay un sinfín de tecnologías fáciles de adquirir, y que ayudan en el 
proceso de implementación de las actividades de gestión del conocimiento. Además,  la 
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infraestructura que se refiere con la capacidad instalada para dar soporte a las actividades de 
conocimiento y contar con espacios propicios para difundir el conocimiento. 
Este aspecto se observa, por una parte, mediante el uso de las herramientas tecnológicas 
que permiten la identificación, almacenamiento y el compartir del conocimiento y, además,  
teniendo en cuenta la disponibilidad de los colaboradores de la institución para acceder a 
espacios que fomenten la socialización del conocimiento. 
Actividades nucleares que conforman un ciclo de gestión del conocimiento. 
Para responder al tercer objetivo del presente informe, se toma como referencia el modelo 
propuesto por el Comité Europeo de normalización (CEN). Este modelo sugiere cinco 
actividades nucleares, que conforman el ciclo de Gestión del conocimiento; Identificar, crear, 
almacenar, compartir y usar. 
 
Figura N°3: Modelo sugerido por el CEN. 
Fuente: Ciclo de gestión del conocimiento según CEN (2004) 
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Las actividades analizadas en cada parte del ciclo son:  
 Identificar: La identificación de las necesidades de conocimiento es la base 
fundamental para la generación de un nuevo conocimiento. En el contexto de las 
instituciones educativas, es primordial conocer cuál es el conocimiento que ya se tiene 
y las fuentes de localización de este. Esta primera parte nos facilita la toma de 
decisiones y permite identificar las brechas de conocimiento existentes. Para el 
desarrollo de esta etapa se tiene en cuenta la implementación de estrategias de 
búsqueda, el uso de fuentes de información y los tipos de conocimiento que se 
buscara para el desarrollo de las actividades a realizar. 
  Crear: Hay muchas formas de crear nuevo conocimiento, esto depende de los 
conocimientos tácitos y explícitos de las personas. El conocimiento se puede crear 
tanto individual como colectivamente, y está relacionada con las funciones y tareas 
que desempeña cada colaborador, es decir que  los procesos de creación se darán de 
acuerdo al nivel o cargo que ocupe en la institución. 
 Almacenar: En esta etapa el conocimiento es reutilizado y compartido entre todos los 
colaboradores de la institución. El almacenamiento aplica tanto para los 
conocimientos tácitos como para los explícitos. Esta etapa se realiza a partir de 
herramientas de almacenamiento de conocimiento explicito, ya sean digitales o 
archivos físicos, y con estrategias para salvaguardar el conocimiento tácito como 
procedimientos, entrenamientos y relevos generacionales.  
 Compartir: el fin de esta etapa es el difundir el conocimiento y facilitar el proceso de 
creación de nuevo conocimiento. En esta fase se presentan dos posibles formas para 
difundir el conocimiento, ya sea a través del uso de base de datos, o por medio de la 
interacción entre las personas en espacios virtuales o presenciales, lo cual facilita la 
explicitación del conocimiento 
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 Usar: en esta etapa se busca la efectiva utilización del conocimiento para la toma de 
decisiones, a partir del resto de las actividades del ciclo. El uso de conocimiento es a 
la vez el punto de partida para reiniciar el ciclo de gestión del conocimiento. Cuando 
se aplica el conocimiento se adquieren nuevos conocimientos y experiencias que 
agregan valor a la organización. 
 
 
Figura N°4: Ciclo de gestión del conocimiento y factores influyentes; Fuente: 
Gómez-Vargas (2015).Factores influyentes de la gestión del conocimiento en el 
contexto de la investigación universitaria 
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12. Plan de Acción 
 
A continuación encontraremos el plan de acción que se llevara  a cabo para la realización y 
cumplimiento de los objetivos propuestos en el presente informe, el cual detalla las 
actividades a seguir para el cumplimiento de los objetivos específicos, el nivel de aceptación 
de estos, el porcentaje del logro de los mismos y los tiempos en los cuales se llevaran a cabo 
cada una de las actividades pertinentes a los objetivos específicos, esto nos permitirá tener 
una panorámica más amplia acerca de lo que se va a hacer y como se va a desarrollar,  lo cual 
facilitara el cumplimiento del objetivo general del presente informe. 
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Tabla  N°2: Plan de acción; Fuente: Eduardo Buendía Yépez (Tutor), Modificado por fuente propia.
Porcentaje logro 
por actividades
Temas y citas de distintos autores 17,5%
Enumeración y definición de los factores 
organizacionales
17,5%
Revisión bibliografica de modelos de ciclos de 
gestión del conocimiento propuesto por autores
15%
Detallar las actividades nucleares del ciclo de 
gestión del conocimiento
15%
100%
CRITICO DE 0 á 35%
ACEPTABLE 36 a 65%
SATISFACTORIO 66 A 85%
EXCELENTE 86 a 100%
17,5%
17,5%
100%
100%
35%
35%
30%
Componente Proceso
Gestión de la 
Calidad
G
e
s
t
i
ó
n
 
D
e
l
 
C
o
n
o
c
i
m
i
e
n
t
o
NIVEL DE CUMPLIMIENTO
CUMPLIMIENTO
Porcentaje del  
logro total de 
las actividades
Nivel de Aceptación
100%
Temas y citas de distintos autores
Enumeración y definición de los factores humanos
Las Observaciones del presente plan de acción se detallan en la siguiente hoja
Objetivo EspecíficosObjetivo General
Cronograma ejecución de Actividades
Meses 
1 2 3 4 5 6
• Indicar las actividades 
nucleares, que conforman un 
ciclo de gestión del 
conocimiento.
Definir los factores 
humanos y 
organizacionales 
influyentes en las 
prácticas de gestión del 
conocimiento en la 
universidad Sergio 
Arboleda, de Santa Marta 
Magdalena.
• Determinar  los factores 
relacionados con las 
Capacidades de conocimiento 
de las personas en la 
universidad Sergio Arboleda 
seccional Santa Marta.
Actividades 
• Determinar los factores 
referentes a las Capacidades 
de conocimiento de la 
organización en la universidad 
Sergio Arboleda seccional 
Santa Marta.
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Observaciones plan de acción 
Para el cumplimiento de los objetivos planteados en el plan de acción se llevaron a cabo 
las siguientes actividades: 
 Determinar los factores relacionados con  las Capacidades de conocimiento de las 
personas. 
 Se realizó un exhaustivo repaso literal de conceptos y citas expuestas por diferentes 
autores acerca del tema trabajado. 
 Realizada la actividad anterior se llevó a cabo la realización de una lista de los principales 
factores que intervienen en las capacidades de conocimiento de las personas y se realizó 
una breve definición de estos basados en distintos autores. 
  Determinar los factores referentes a las Capacidades de conocimiento de la organización. 
 Se realizó un exhaustivo repaso literal de conceptos y citas expuestas por diferentes 
autores acerca del tema trabajado. 
 Realizada la actividad anterior se llevó a cabo la realización de una lista de los principales 
factores que intervienen en las capacidades de conocimiento de las organizaciones y se 
realizó una breve descripción de estos basados en distintos autores. 
 Indicar las actividades nucleares, que conforman un ciclo de gestión del conocimiento. 
 Durante 4 semanas se realizó un profundo estudio literario sobre los distintos modelos de 
ciclo de gestión del conocimiento propuesto por distintos autores. 
 Realizado el  análisis de los distintos modelos encontrados, se elaboró un detalle de las 
actividades o etapas nucleares para un ciclo de gestión del conocimiento, basado en el 
propuesto por  el CEN (Comité Europeo de normalización. 
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12.1  Resultados 
En las instituciones de Educación Superior, la gestión del conocimiento “puede entregar 
un conjunto de diseños para vincular personas, procesos y tecnologías y discutir cómo las 
organizaciones pueden promover políticas y prácticas que permitan a las personas compartir 
y manejar conocimientos” (Rodríguez-Ponce, Cohen-Hornickel, Pedraja-Rejas, Araneda-
Guirriman, & Rodríguez-Ponce, 2014, p.62). Por esa razón, resulta fundamental establecer 
lineamientos para la gestión del conocimiento dado que es muy preocupante que “Los 
enfoques gerenciales basados en la Gestión del Conocimiento, que en un principio surgen y 
se desarrollan en entornos empresariales, podrían parecer alejados de la praxis del trabajo 
universitario en su conjunto” (Teba Fernández, Lozano Segura, & Racero Moreno, 2006, 
p.46). 
En el presente informe se identificaron los factores y aspectos que influyen en las prácticas 
de gestión del conocimiento en el contexto de la universidad Sergio Arboleda. Los factores 
fueron divididos según el ámbito de influencia: Nivel personal y nivel organizacional. 
 A nivel personal se puede observar que existe cierta relación entre los objetivos 
personales de los colaboradores de la institución con los objetivos institucionales, lo anterior 
permite que los colaboradores tengan una mayor predisposición frente a las actividades 
relacionadas con la gestión del conocimiento. Además, se puede identificar que tanto la carga 
laboral como las limitaciones presupuestales están directamente relacionadas con la 
disposición de los trabajadores frente a la gestión del conocimiento. 
A nivel organizacional se evidencia la importancia de familiarizar a todos y cada uno de 
los miembros de la institución con la misión y visión de la misma, además se recalca la 
importancia de la cultura organizacional para establecer espacios que permitan la plena 
confianza y empoderamiento del colaborador en pro de las estrategias y metas de la 
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institución, sin dejar a un lado la importancia de contar con una infraestructura y una 
tecnología adecuada para el pleno desarrollo de las actividades de gestión del conocimiento. 
Por último, Sería importante que la universidad implementara estrategias para sensibilizar 
a los docentes  y  funcionarios en el uso de la gestión del conocimiento con el fin de agregar 
valor al conocimiento generado en los procesos de docencia e investigación. 
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13. Conclusión 
La inversión en el capital humano es indispensable para el crecimiento de la organización 
en su totalidad, si se tienen los conocimientos adecuados se pueden realizar las labores de la 
mejor forma posible, pero si no, van a existir muchas deficiencias en la calidad del producto 
y/o servicio y por ende altos costos. 
El sistema de quejas, sugerencias y oportunidades de mejora evidencia que  a pesar de 
estar muy bien estructurado aún se presenta un nivel muy alto de incumplimiento en las 
fechas establecidas para el procedimiento, por lo tanto se hace necesario el diseño e 
implementación de un software que optimice los tiempos de respuesta. Con respecto a los 
planes de mejoramiento, acciones correctivas y preventivas, se presenta los mismos 
incumplimientos en las fechas establecidas. Se requiere mayor compromiso de los líderes de 
procesos para superar dicha situación. 
El informe de satisfacción estudiantil 2018-II se elaboró de manera satisfactoria gracias al 
trabajo en equipo que caracteriza a los funcionarios de la Universidad Sergio Arboleda, el 
test fue aplicado a siete programas de pregrado y quince de postgrado, se realizó un análisis 
inferencial y multivariado que nutrió el análisis de la información recolectada. 
Se desarrolla una propuesta útil para el desarrollo de un ciclo de gestión del conocimiento 
en la Universidad Sergio Arboleda, el cual permite a la institución seguir en pro del 
mejoramiento continuo de sus procesos y del aumento de la satisfacción de las partes 
interesadas de la misma. 
Del resto, no queda más que decir que a pesar de todas las dificultades, esta organización 
cuenta con un gran capital humano; desde el personal operativo hasta los altos mandos, cada 
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uno muestra un  verdadero sentido por lo humano y por hacer de esta Universidad una 
verdadera familia. 
Agradezco a la Universidad Sergio Arboleda Seccional Santa Marta  y a su Departamento 
de Gestión de la Calidad por brindarme la posibilidad de realizar este importante de proceso 
de mi vida académica en sus instalaciones y por dotarme de todos los aspectos  necesarios 
para la realización satisfactoria de   mis prácticas profesionales. 
14. Recomendaciones Generales 
Con base a lo analizado y vivido durante estos meses en la Universidad Sergio Arboleda, 
se recomienda: 
 Analizar y poner en práctica el plan de acción desarrollado en el presente informe. 
 Establecer y definir de manera clara los factores humanos que infieren en las prácticas 
de gestión del conocimiento. 
 Determinar y definir de manera clara los factores organizacionales que infieren en las 
prácticas de gestión del conocimiento. 
 Definir un ciclo de gestión del conocimiento cuyas actividades sean pertinentes y 
eficientes dentro del sistema de gestión de la calidad en la universidad. 
 Promover de manera íntegra las prácticas de gestión del conocimiento entre todos los 
integrantes y funcionarios de la universidad Sergio Arboleda 
 Llevar a cabo de manera rigurosa las actividades propuestas dentro del plan de acción 
cumpliendo con los tiempos de realización de cada una. 
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ANEXOS 
 
 
Formato evaluación de actividades de Gestión del Conocimiento; Fuente: Departamento de 
Gestión de la calidad, Sergio Arboleda Seccional Santa Marta 
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Formato identificación, aplicación y conservación de conocimiento adquirido; Fuente: 
Departamento de Gestión de la calidad, Sergio Arboleda Seccional Santa Marta 
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